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Insinöörityössä tehtiin nykytilan kartoitus paluulogistiikan toimivuudesta Keslog Oy:n koti-
maan jakelukuljetusprosessissa. Tavoitteena oli löytää paluulogistiikkaprosessin ongelma-
kohtia ja tätä kautta parantaa asiakastyytyväisyyttä. Yritys halusi paluulogistiikka toimin-
noistaan nykytilan kuvauksen ja prosessien määrittelyn, jotta toiminnan eri vaiheet tulisivat 
selville. 
 
Paluulogistiikkaprosessia tutkittiin yrityksen sisäisen toiminnan kannalta. Löydettyjen on-
gelmakohtien perusteella luotiin tarkoituksenmukaisia toimintamalleja, jotka pyrkivät lisää-
mään toiminnan tehokkuutta. Ongelmakohdat määriteltiin haastattelemalla yrityksen eri 
osa-alueiden henkilökuntaa. Tehtyjen havaintojen perusteella pystyttiin luomaan nykytilaa 
kuvaavia prosessimalleja, joiden avulla yritys pystyy hahmottamaan toimintojensa eri taso-
ja.  
 
Paluulogistiikan kehittämisen ja asiakaspalvelun parantamisen kannalta tärkeitä toimintoja 
tarkasteltiin eri näkökulmista. Huomioon otettiin jo olemassa olevien ongelmakohtien rat-
kaiseminen ja uusien toiminnallisuuksien luominen. Myöhemmin käyttöön tulevalle kuljetta-
jan ajoneuvopäätteelle esitettiin myös tarkoituksenmukaisia toimintoehdotuksia.  
 
Pantillisten jakeiden paluulomakkeen käyttäminen jatkossa oli yksi suurimmista kehitys-
kohteista.  Työssä päädyttiin esittämään kolmea eri vaihtoehtoa, joista vaihtoehto 2 osoit-
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1.1 Työn aihe ja tavoitteet 
 
Työn aiheena on Keslog Oy:n paluulogistiikkaprosessin kehittäminen. Työn tarkoituk-
sena on lisätä asiakastyytyväisyyttä sekä paluulogistiikan tehokkuutta kuljetuksen osal-
ta. Tarkoituksena on tehdä nykytilasta prosessinkuvaus ja löydettyjen ongelmakohtien 
perusteella laatia tarkoituksenmukaisia kehitysehdotuksia, jotka edistävät Keslog Oy:n 
toimintaa ja tehostavat paluulogistiikkaprosessia. Työn tavoitteena on myös kehittää 
toimintamalleja joilla saadaan sähköistettyä tämänhetkinen paluulogistiikan suoritetieto-
jen kerääminen. Tiedon sähköistämisestä saatavalla reaaliaikaisella tiedolla on tarkoi-
tus luoda toimintoja kuvaavia suoritusmittareita, joilla pystytään jatkossa seuraamaan 
paluulogistiikkaprosessin tehokkuutta ja kehittymistä. 
 
1.2 Aiheen rajaus 
 
Aihe on rajattu koskemaan Keslog Oy:n kotimaan jakelukuljetusprosessissa käytettävi-
en kuljetusalustojen paluuta sekä asiakkailta palautuvia tuotepalautuksia. Kotimaanja-
kelu on rajattu koskemaan Vantaan paikallisjakelualuetta. Työssä käsitellään aihetta 
yhdistetysti Ruokakeskon ja Kespron kannalta. Työssä tarkastellaan myös käyttöön 
tulevaa ajoneuvopäätettä sen toimintojen osalta. Lähtökohtana on, että ajoneuvopääte 




Opinnäytetyö toteutettiin haastattelemalla Keslog Oy:n henkilökuntaa. Opinnäytetyön 
aikana perehdyttiin yrityksen jo käytössä oleviin toimintatapoihin ja prosesseihin. Pe-
rehtyminen toteutettiin tutustumalla kuljettajan, ajojärjestelijän ja muiden paluulogistiik-
kaan liittyvien toimintatahojen työnkuvaan. Nykytilan määrittelyn perusteella havaittui-






2 Keslog Oy 
 
2.1 Keslog Oy on osa Kesko- konsernia 
 
Keslog Oy on Keskon omistama kaupan alan logistiikkapalvelujen tuottaja. Keslog Oy:n 
keskeisin tehtävä on tuottaa logistiikkapalveluja Kesko konsernin toimialayhtiöille, li-
säksi palveluja tarjotaan myös konsernin ulkopuolisille yrityksille. Keslog Oy aloitti toi-
mintansa vuonna 2006, jolloin Kesko-konsernin kuljetus- ja huolintaliike Kesped Oy ja 
Ruokakeskon varastotoiminnot yhdistettiin. (1) 
 
Keslog Oy on ulkoistanut kuljetustoimintonsa useammalle eri kuljetusyritykselle. Palau-
tusterminaalitoiminta ja paluulogistiikan käsittely on ulkoistettu Duolog Oy:lle. Muut 
logistiikkaan liittyvät toiminnot hoitaa Keslog Oy:n oma henkilökunta.  
 






2.2 Ruokakesko ja Kespro 
 
Ruokakesko on keskeinen toimija Suomen päivittäistavarakaupassa. Yli 900 K-
ruokakaupasta vastaavat K-ruokakauppiaat, joiden kanssa Ruokakesko toimii ketjulii-
ketoimintamallilla. K-ruokakaupoissa käy päivittäin 900 000 asiakasta. Ruokakeskon 
keskeisiä tehtäviä ovat tuotteiden keskitetty hankinta, valikoimanhallinta, logistiikka 
sekä ketjukonseptien ja kauppapaikkaverkoston kehittäminen. Ketjutoimintaan kuuluvia 
kauppoja ovat K-citymarketit, K-supermarketit, K-marketit ja K-extra. Uutena toiminta-
alueena on citymarket.fi, joka toimittaa ruokaa kotiinkuljetuksena Helsingin ja Vantaan 
alueen asukkaille sekä alueella toimiville yrityksille. (2) 
 
Ruokakeskon tytäryhtiö Kespro on Suomen johtava hotelli-, ravintola- ja catering-
toimialan (HoReCa) tukkukauppa, joka toimii sekä asiakasyritystensä että kuntien 
kumppanina Suomessa. Kespro tuottaa asiakkailleen toimitus- ja noutopalveluja.  
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Kespro tarjoaa asiakkailleen HoReCa -alan hankintaratkaisuja. Kespron tarjoama vali-
koima käsittää ruokatuotteet, alkoholit, astiat ja kattaustuotteet. (2) 
 
2.3 Kesko lyhyesti 
 
Kesko toimii ruoka-, käyttötavara-, rauta- sekä auto- ja konekaupassa. Sen toimialayh-
tiöt ja ketjut toimivat yhteistyössä kauppiasyrittäjien sekä muiden kumppaneiden kans-
sa. Keskon ketjutoimintaan kuuluu noin 2 000 kauppaa Suomessa, Ruotsissa, Norjas-
sa, Virossa, Latviassa, Liettuassa, Venäjällä ja Valko-Venäjällä. 
Kesko ja K-kauppiaat muodostavat K-ryhmän, jonka vähittäismyynti vuonna 2012 oli 



























Tässä luvussa perehdytään Keslog Oy:n kotimaanjakelussa käytettäviin kuljetusalus-
toihin ja niiden ominaisuuksiin. Luvussa käsitellään myös Ruokakeskon asiakas rekla-
maatioiden kautta tulevat tuotepalautukset. Keslog Oy:n paluujakeet voidaan jakaa 
kahteen merkitsevään osaan, pantittomiin ja pantillisiin kuljetusyksiköihin. Keslog Oy:n 
kotimaan jakelukuljetuksissa rullakot ovat eniten käytetty jakelualusta.  
 
3.1 Keslog Oy:n paluulogistiikan määrittely 
 
Paluulogistiikkaan (reverse logistics) sisältyvät asiakaspalautukset, takuu- ja huoltopal-
velut sekä paluujakeet. Asiakaspalautusten syynä voi olla muun muassa vialliset tai 
väärät tuotteet. Paluulogistiikassa tuotevirta siirtyy asiakkaalta takaisin toimittajalle. 
Paluulogistiikka on usein vain osittain yhdistetty yrityksen toimintasuunnitelmaan. Pa-
luulogistiikan kuljetus- ja jakelujärjestelmä pyritään yhdistämään yrityksen lähtölogistii-
kan hallintajärjestelmiin. Usein huomioon ei oteta paluulogistiikan soveltuvuutta tähän 
toimitusketjuun. Paluulogistiikka on aiheena epäsuosittu, sillä usein mielletään että 
jotain on tehty väärin kun asiakkaalta palautuu tuotteita. Paluulogistiikan ennakoiminen 
on haastavaa, sillä usein palautuvat määrät eivät ole tiedossa. (3, s. 129.) 
 
Paluulogistiikalla Keslog Oy:n tapauksessa tarkoitetaan kaupalta tavarantoimittajille 
palautuvien kuljetusyksiköiden, panimopäällysteiden ja uusiokäytettävien materiaalien 
ohjaamista takaisin kiertoon jakelutoimitusten paluukuljetuksissa. Palautuvia kuljetus-
alustoja ovat mm. kierrätyslavat, rullakot, laatikot, dollyt, kennolevyt, A-korit / Altia. Pa-
lautuvia panimopäällysteitä ovat uudelleentäytettävät lasipullot, kierrätyslasipullot 
(KLP), materiaalina kierrätettävät tölkit ja kierrätysmuovipullot (KMP). Lisäksi kaupasta 
palautetaan paluulogistiikan kautta pakkauspahveja ja muovipaaleja kierrätykseen. 
Muovipaalit ovat merkittävä kierrätysmateriaaliryhmä. Tuotepalautukset ovat myös osa 
paluulogistiikan materiaalivirtaa. (4, s. 3.)  
 
Paluulogistiikkaprosessin on tarkoitus tapahtua mahdollisimman tehokkaasti. Palautu-
vat jakeet on tarkoitus ottaa mukaan jokaisen jakelutoimituksen yhteydessä. Keslogin 





3.2 Pantittomat paluujakeet 
 
Pantittomat paluujakeet ovat Keskon vaihto-omaisuutta. Vaikka paluujakeet ovat pantit-




Rullakoita ja häkkejä käytetään tuotteiden kuljettamisessa. Ne on tarkoitettu kuljetus-
alustoiksi ja niitä voi hetkellisesti käyttää niissä kuljetettujen tuotteiden säilytyksessä tai 
myyntiesittelyssä. (4, s. 8.)  
 
Keslog Oy:n käyttämät rullakot on kaikki tarkoitettu lainassa käytettäviksi. Rullakoiden 
haltija on Kesko. Rullakot ovat pantittomia paluujakeita. Tällä hetkellä rullakon paluulo-
gistiikkasuorite tietomerkintä tulee ajomääräykseen kohtaan RLK. Kuva 1 havainnollis-
taa rullakoiden tehokasta paluulogistiikkaprosessia. Kuvasta näkee, kuinka yhden rul-
lakon sisälle on mahdollista pakata viisi niputettua rullakkoa. 
 






Välitasoja käytetään rullakoissa tilan jakamiseksi. Välitasot ovat rullakoiden tapaan 
Keskon omaisuutta. Myös välitasot kuuluvat pantittomien paluujakeiden kategoriaan. 
Tällä hetkellä välitason paluulogistiikkasuorite tietomerkintä tulee ajomääräykseen. 
Merkinnällisesti yksi välitaso on yksi kolli. Välitasot palautuvat kuvan 2 havainnollista-
malla tavalla. 
 




Laatikoita käytetään tuotteiden kuljettamisessa. Ne on tarkoitettu kuljetusalustoiksi ja 
niitä voi hetkellisesti käyttää vain niissä kuljetettujen tuotteiden säilytyksessä tai myyn-
tiesittelyssä. (4, s. 11.)  
 







Näiden laatikoiden vaihto-omaisuuden hallinta on tavarantoimittajalla. Laatikot on tar-
koitettu lainakäyttöön. Paluulogistiikka vastuu kuuluu Keslog Oy:lle. Pantittomuudesta 
huolimatta Transbox -laatikoiden palautumismääriä seurataan niiden hävikin pienentä-
miseksi. 
3.3 Pantilliset paluujakeet 
 
Tällä hetkellä Ruokakeskon pantillisten paluujakeiden palautuminen on toteutettu pa-
luulomakkeella. Tähän asti asiakkaan velvollisuutena on ollut täyttää tämä lomake. 
Pantilliset jakeet hyvitetään lomakkeille merkittyjen määrien perusteella. Tässä työssä 
kartoitetaan kartoittaa muita mahdollisuuksia pantillisten paluujakeiden palautumisesta 




Kukkarullakot (kuva 3) ovat muista rullakoista poiketen pantillisia paluujakeita. 
 











 panimolavat.  
 
Näistä FIN- ja panimolavat ovat kaupalle pantillisia. Kierrätyslavat kiertävät tavarantoi-





FIN-lavoissa noudatetaan lava lavasta periaatetta, eli kuljettaja ottaa kyytiin saman 
määrän FIN-lavoja kuin tuo kaupalle. Mikäli FIN-lavojen vaihto ei mene tasan, kuljettaja 
täyttää lavahyvityskuitin 
 






EUR-lavoissa noudatetaan samaa lava lavasta periaatetta kuin FIN-lavoissa. Toimituk-
sen yhteydessä tulevat EUR-lavat ovat Ruokakeskon omaisuutta. Asiakas ei ole oikeu-
tettu käyttämään lavoja muuhun käyttöön kuin alustana tuotteille, jotka on lavalla toimi-




Tuotepalautukset ovat osa paluulogistiikkaprosessia. Tuotepalautukset tulevat asiak-
kaan tekemän reklamaation kautta.  
 
Asiakkaan reklamointi kanavia ovat 




Muilla kuin Symppiksellä tehdyt reklamaatiot joutuu Kauppiaspalvelu kirjaamaan säh-
köiseen muotoon. 
 
Tuotepalautuksen lähtökohtana on se, että asiakas palauttaa tuotteet takaisin tavaran-
toimittajalle. Tuotepalautuksia voi syntyä seuraavista syistä: 
 asiakkaalle on toimitettu väärä tuote 
 tuotetta toimitettu liian paljon 
 tuotteen harhautuminen väärälle asiakkaalle 
 tuotteen myyntikelvottomuus 
 markkinoiltatakaisinveto 












Tässä luvussa käsitellään Keslog Oy:n kotimaanjakelukuljetuksien paluulogistiikkapro-
sessia. Luvussa käydään läpi eri vastuuryhmien merkitys paluulogistiikan kannalta. 
 
Keslog Oy on ulkoistanut palautusterminaaleissaan tapahtuvan paluujaelogistiikkaan 
liittyvät käsittelytoiminnot ulkopuoliselle operaattorille. Yritys vastaa KV1- ja KV2-
palautusterminaalien jokapäiväisistä toiminnoista. 
 
4.1 Paluulogistiikka prosessina 
 
Palautuslogistiikkaprosessi on usein monitasoisempi kuin mielletään. Toimiva paluulo-
gistiikka vaatii huolellista suunnittelua ja kaikkien prosessiin osallistuvien tahojen yh-
teistyötä. Prosessin vastuualueiden määrittelyn tulee olla tarkasti suunniteltu. Tällöin 
vältytään turhilta päällekkäisyyksiltä työvaiheiden suorittamisessa. Näin varmistetaan, 
että paluulogistiikka prosessi toimii mahdollisimman tehokkaasti ja edullisimmalla työn-
jaolla. 
 
Prosessiin osallistuvat vastuuryhmät ovat 
 ajojärjestely 
 kuljettaja 
 kaupan henkilökunta 
 tallennus henkilökunta 
 palautusterminaalin henkilökunta. 
 
Tehokkaaseen paluulogistiikkaprosessiin pyrittäessä kaikkien edellä mainittujen vas-
tuuryhmien tulee toimia yhteistyössä. Toiminnan tulee olla kaikkien vastuuryhmien 
osalta läpinäkyvää.  
 
4.2 Asiakkaan osuus paluulogistiikkaan 
 
Asiakkaan osuus paluulogistiikan tehokkuudesta on merkittävä. Asiakkaan tehtävät 
ovat tarkkaan määrättyjä ja ovat osa sopimusehtoja. Asiakas on omalta osaltaan myös 
vastuussa toimitusketjun sujuvuudesta. Takatilalogistiikkaohjeessa on määritelty asiak-
kaan vastuualueet liittyen tavarantoimitukseen ja paluulogistiikan lastaukseen mahdol-
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lisimman tehokkaasti. Asiakkaan tärkein tehtävä on valmistella paluulogistiikka siten, 
että se on kuljettajan toimesta mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti lastattavissa. 





Takatilalogistiikalla tarkoitetaan asiakkaan tiloissa tapahtuvaa tavaraliikennettä. Takati-
lalogistiikasta vastaavat sekä kuljettaja että asiakaspään henkilökunta. 
 
Asiakkaan tulee huolehtia siitä, että 
 lastauslaiturilla ja varastotilassa on varattu tila saapuville toimituksille 
 kulkureitit ovat esteettömiä 
 purkupaikat ja kylmätilat ovat selkeästi merkittyjä kuljettajaa varten 
 kuormakirjoille/lähetyslistoille on varattuna erillinen "lokero" 
 tiloissa on riittävä valaistus ja talvella huolehdittu liukkauden torjunnasta 
 kuljetusalustoja ei käytetä tuotteiden varastoinnissa 
 kuljetusalustoja (lavoja, rullakoita ja muovilaatikoita) ei käytetä muuhun tarkoi-
tukseen kuin kuljetusalustalla saapuneiden tuotteiden kuljetukseen ja lyhytai-
kaiseen myyntiesittelyyn. (4, s. 3.) 
 
Takatilalogistiikanohjeen mukaisella toiminnalla on tarkoitus, että kuorman toimittami-
nen asiakkaalle tapahtuu edullisimmalla työnjaolla. Tehokkaalla toiminnalla pystytään 
tarjoamaan asiakkaalle mahdollisimman kilpailukykyinen kuljetuskustannus. Asiakkaan 
takatilalogistiikkatoiminnalla on suora vaikutus jakelukuormien tehokkuuteen ja jakelun 
aikatauluun. Hyvin hoidettu takatilalogistiikka on toimivan paluulogistiikkaprosessin 
edellytys. 
 
4.2.2 Paluulogistiikan valmistelu 
 
Asiakkaan tulee huolehtia paluujakeiden valmistelusta Ruokakeskon antaman ohjeis-
tuksen mukaisesti. Usein kuitenkin paluulogistiikan valmistelu on se paluulogistiikka-
prosessin osa joka jää hoitamatta. Tämä johtaa siihen, että kuljettajan työtehtävät asi-
akkaan luona lisääntyvät. Työtehtävien lisääntymisen seurannaisena on muiden asiak-




Paluulogistiikan valmistelun laiminlyönti vaikuttaa seuraavanlaisesti: 
 jakeluaikataulut heikkenevät, reitin viimeisten asiakkaiden kuormat saattavat ol-
la aikataulusta myöhässä 
 kuormien suunnittelussa tulee ottaa huomioon asiakkaalla kuluva paluulogistii-
kan lastausaika, jos paluulogistiikkaan joudutaan varaamaan paljon aikaa, niin 
seurauksena on jakelutehokkuuden heikkeneminen 
 kaluston tarve on suurempi, jotta pystytään pysymään asiakkaille luvatuissa 
toimitusaikaikkunoissa 
 kalustotarpeen kasvaessa kuljetuksista muodostuvat kokonaiskustannukset 
nousevat. 
4.3 Kuljetuksen osuus paluulogistiikkaan 
 
Kuljetuksen osuus paluulogistiikkaprosessissa on kaksitahoinen. Asiakasrajapinnassa 
toimiva kuljettaja on se joka vastaa suoritteiden tekemisestä. Ajojärjestelyn tehtävänä 
on varmistaa kuljettajalle mahdollisuus hoitaa määrättyjä tehtäviä niin tehokkaasti kuin 
on mahdollista. Tehokkaaseen toimintaan pyrittäessä ajojärjestelyn ja kuljettajan tulee 
toimia tiiviissä yhteistyössä. Kuvassa 5 on määritelty miten paluulogistiikkaan liittyvien 
perustoimintojen vastuut jakautuvat ajojärjestelyn, kuljetuksen ja kaupan välillä. 
 
 
Kuva 5. Jakeluprosessin ja paluulogistiikan vastuualueet ja materiaalivirrat 
 
4.3.1 Ajojärjestelyn osuus 
 
Ajojärjestelyn mahdollisuudet vaikuttaa paluulogistiikkaprosessiin ovat laajat, mutta 
usein kuitenkin rajalliset. Mahdollisimman tehokasta toimitusketjua tavoiteltaessa pa-




Ajojärjestelyn vastuualueisiin kuuluu 
 taloudellisten ja tehokkaiden jakelukuormien suunnittelu 
 suunnittelussa tulee huomioida määräysten ja lakien noudattaminen 
 huolehtia että paluujakeet palautuvat takaisin Keskolle 
 kuljettajien ilmoittamiin työturvallisuusriskeihin reagointi ja niiden välittäminen 
tarvittaessa kuljetusesimiehille. 
 
4.3.2 Kuljettajan osuus 
 
Kuljettajan tehtäviin kuuluu ottaa paluujakeet asiakkaantiloista sovitun mukaisesti. Kul-
jettaja toimii päivittäisenä yhteyshenkilönä asiakkaan ja ajojärjestelyn välillä. Kuljettajal-
la on useimmiten paras näkemys paluulogistiikan toimivuudesta. Varsinkin vakituiset 
kuljettajat ovat sopineet kaupan kanssa erilaisista toimintamalleista. Tällainen hiljainen 
tieto tulisi pystyä keräämään talteen. Tiedonhallinnan ja talteen keräämisen kautta pa-
luulogistiikkaprosessin sisäisen tiedon määrä ja laatu paranevat.  
 
Kuljettajan jakelukuljetus- ja paluulogistiikkaprosessiin kuuluu: 
 kuormien toimittaminen sovitun mukaisesti 
 määräysten ja lakien noudattaminen 
 paluulogistiikan lastaus ja purku Keslogin Oy:n antamien ohjeiden mukaan 
 suoritetietojen merkintä Keslog Oy:n kuljettajille jakaman ohjeistuksen määritte-
lemällä tavalla. 
 
4.3.3 Kuljettajan näkökulma 
 
Kuljettajien toimintaan perehtyminen osoitti, kuinka tärkeää oikeanlainen toiminta pa-
luulogistiikkaprosessissa. Kuljettajien toimintaan vaikuttaa sekä asiakkaan että palau-
tusterminaalintoiminta. Paluulogistiikan toimivuuden ja tehokkuuden kannalta kuljettaji-
en työvaiheiden nopeuttamisen ja selkeyttämisen tulee olla yksi paluulogistiikkaproses-
sin kehittämisen tärkeimmistä tavoitteista. Keslog Oy:n on pystyttävät tarjoamaan 
mahdollisimman tehokas menetelmä paluulogistiikan purkamiseen terminaaleissaan.  
 
Asiakkaantiloissa oleviin ongelmiin tulee puuttua niistä kerättävän tiedon avulla. Kulje-
tusyrittäjä Jukka Salosen mukaan on tapauksia, joissa asiakas teettää omia töitään 
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kuljettajalla. Tällaisia työvaiheita saattavat esimerkiksi olla rullakoiden yhteen niputta-
minen ja paluulomakkeen täyttäminen. Jukka Salonen korostaa kaupan vastuuta pa-
luujakeiden valmistelussa. Salonen näkee myös mahdollisena että asiakaspään henki-
lökunta tulisi perehtymään kuljetusprosessiin. 
  
Kuljetusyrittäjät tiedostavat paluulogistiikasta saatavan rahallisenkorvauksen merkityk-
sen. Kuljetusyrittäjät Jukka Salonen ja Sami Koukku näkevät paluulogistiikasta saata-
van korvauksen tärkeänä osana urakka-ajokoodilla toimittaessa. Urakka-ajokoodilla 
ajettaessa kuljetusyritys saa korvauksen tehdystä työmäärästä eikä työhön kulunut 
aika ei suoranaisesti vaikuta rahallisen korvauksen määrään.  
 
Paluulogistiikan lastaamisessa eniten vaikeuttavana tekijänä on kuormatilan puute. 
Kuljetusyrittäjä Sami Koukku korostaa ensimmäisen purkupaikan ongelmaa, jossa pa-
luujakeille ei välttämättä ole varattu tarpeeksi kuormatilaa. Ensimmäisen purkupaikan 
ongelma tulee vastaan etenkin silloin kun jakelukuorma on suunniteltu tehokkaasti ja 
ensimmäisen asiakkaan kuorma on pieni, mutta asiakkaalta palautuvien paluujakeiden 
määrä on suuri. 
 
4.4 Paluulogistiikan käsittely palautusterminaalissa 
 
Keslog Oy:n kotimaan jakelukuljetuksista muodostuvia paluujakeita käsitellään pää-
sääntöisesti kahdessa palautusterminaalissa. Palautusterminaalit on sijoitettu keskus-
varastojen yhteyteen. Kuljettajilla on tarkka ohjeistus (liite1) siitä kuinka paluujakeet 
tulee Keskon palautusterminaaleihin purkaa. Palautusterminaalien kautta kulkee kaik-
kia Keslogin käytössä olevia jakeita. Suuret lavamäärät toimitetaan Keslog Oy:n termi-
naalien lava-alueille. Lavat prosessoidaan ja myydään takaisin tavarantoimittajille tai 
muille yhteistyökumppaneille.  Osa lavoista toimitetaan sopimuksien mukaan takaisin 
tavarantoimittajille. 
 
4.4.1 Ulkoistettu paluulogistiikan käsittely 
 
Ruokakeskon ja Kespron paluulogistiikan käsittely palautusterminaaleissa ja lava-
alueilla on ulkoistettu ulkopuoliselle yritykselle. Yrityksen vastuu-alueisiin kuuluvat pa-
luujakeiden käsittely ja niiden prosessointi jatkokuljetuksia varten. Yritys toimii päivittäi-
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sessä yhteistyössä Keslog Oy:n kanssa. Toiminnan vastuualueet jakautuvat seuraa-
vanlaisesti: 
 Yritys vastaa paluulogistiikan käsittelyn operatiivisesta toiminnasta palautus-
terminaaleissa ja lavapihoilla 
 Keslog vastaa paluulogistiikkaan liittyvän materiaalin informaatio ja kuljetusvir-




KV1-palautusterminaali eli Paahtimo on pääsääntöisesti tarkoitettu KV1-terminaalilta 
lastaaville autoille.  Paahtimo on ollut toiminnassa vuodesta 2013 alkaen.  
 
Paahtimon käyttöönotto on tuonut merkittävän parannuksen paluujakeiden käsittelyssä. 
Paluujakeiden purkaminen kahteen eri toimipisteeseen on mahdollistanut materiaalivir-




KV2-palautusterminaali eli Pate on pääsääntöisesti tarkoitettu KV2-terminaalilta lastaa-
ville autoille. Pate on paluulogistiikan materiaalivirraltaan mitattuna huomattavasti suu-
rempi kuin Paahtimo. Määrät perustuva paluulogistiikka seurantaan, jota Keslog Oy:n 
henkilökunta suorittaa päivittäisellä tasolla. Määrien perusteella voidaan todeta, että 
suurin osa rullakoista palautuu suoraan jakeluterminaaleihin saman tien uudelleen käy-
tettäviksi. 
 
4.4.4 Paluujakeiden purkaminen suoraan käyttöön 
 
Rullakoiden ja välitasojen purkaminen suoraan käyttöön on mahdollista, kunhan paluu-
logistiikka sisältää riittävän suuren määrän sellaisenaan käytettäviä jakeita 
 
Suoraan takaisin käyttöön palautuvien rullakoiden määrä huomattavasti suurempi kuin 
Paten ja Paahtimon kautta kulkeva rullakoiden kappalemäärä. Tämä on tehokkaan 
toiminnan kannalta hyvä asia, sillä ylimääräisiä terminaalikäsittelyvaiheita tulee mah-










 kuljettaja  
 palautustenkäsittelijä. 
 
Palautuvista tuotteista saatava hyvitysprosessi perustuu asiakkaan tekemään rekla-
maatioon, jonka perusteella Ruokakeskon kauppiaspalvelu päättää tuotteen kohtalosta. 
Vaihtoehtoina on palautuminen takaisin Keskolle tai tuotteen hävittäminen kaupan toi-
mesta. Tuotteen palautuessa Keskolle kauppiaspalvelu muodostaa palautusmääräyk-
sen, jolla kuljetus saa luvan ottaa palautuvat tuotteet kaupalta.  
 
Nopeasti pilaantuvat tuotteet, kuten hedelmät, lihat ja maitotuotteet ehtivät jo muuttu-
maan myyntikelvottomiksi tässä ajassa. Siksi olisikin tärkeää, että tuotteiden palautu-
mista voitaisiin nopeuttaa.  
 
4.6 Paluulogistiikkatiedon tallentamisprosessi 
 
Kappale 4.6 on tarkoitettu vain tilaajan käyttöön. 
 
4.7 Nykytilan määrittely 
 
Keslog Oy:n paluulogistiikka sisältää monta erilaista paluujaetta. Paluulogistiikan mo-
nimuotoisuus luo ongelman niiden tunnistamisesta ja vaatii kuljettajalta kokemusta nii-
den toimittamisesta takaisin Keslog Oy:lle. Kun asiakkaiden kanssa tehdään toimitus-
sopimuksia, niin taustatietojen tulisi olla tarkasti määriteltyjä. Asiakkaan kanssa tulisi 
sopia toimintamallit jokapäiväiseen toimintaan. Tämä mahdollistaisi toiminnan ilman 
erillisiä lupia, ja samalla saadaan kerättyä talteen kuljetusprosessissa olevaa hiljaista 
tietoa.  
 
Paluulogistiikka saattaa usein jäädä toisarvoiseksi kuljetusprosessissa, sillä jakelukulje-
tus tapahtumaa pidetään toimitusketjun tärkeimpänä toimintona. Toimituksen jakelulle 
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annetaan suurempi huomioarvo verrattuna paluulogistiikan hoitamiseen. Tämä saattaa 
johtua siitä, ettei ymmärretä millainen rahallinen arvo paluulogistiikkaan sitoutuu.  (3, s. 
129–130.) 
 
Paluulogistiikkatiedon tallentaminen on nykymallilla hidasta. Tallennusprosessi sisältää 
turhia tiedonkirjausvaiheita, jotka olisi mahdollista hoitaa yhdellä kirjauskerralla. Säh-
köistä tietoa syntyy huomattavasti nopeammin kuin koko tallennusprosessin läpikäyvät 
paperiset asiakirjat mahdollistavat. 
 
Kuljettajan toimiin tutustuminen toi esille erilaisia ongelmakohtia, joita kohdataan joka-
päiväisessä toiminnassa. Kuljettajan työvaiheiden määrä paluulogistiikan hallinnassa ja 
käsittelyssä on paluulogistiikka prosessin työvaiheista kaikkein suurin. Kuljettaja joutuu 
usein toimimaan oman parhaan näkemyksensä perusteella, ja tämä saattaa joskus 
johtaa eriäviin mielipiteisiin paluulogistiikka prosessin sisällä. Kuljettajille on muodostu-
nut näkemys siitä, kuinka eri asiakkaat hoitavat paluulogistiikkaan liittyviä työtehtäviä. 
Usein tämä tieto jää kuitenkin kertomatta Keslog Oy:n henkilökunnalle. 
 
4.8 Asiakaspalvelun parantaminen 
 
Tämän opinnäytetyön suurimpia tavoitteita on parantaa Keslogin paluulogistiikkaan 
liittyvää asiakastyytyväisyyttä. Asiakaspalvelun parantamisella on Keslog Oy:lle suuri 
merkitys, sillä yritys näkee itsensä alansa edelläkävijänä ja luotettavana yhteistyö-
kumppanina. 
 
Henkilöstön osaaminen ja koulutus ovat merkittävä tekijä siinä, millaisena asiakas ko-
kee saamansa palvelun. 
 
 Henkilöstön asiakaspalvelukoulutuksella saadaan seuraavia hyötyjä: 
 henkilöstö on asiakaspalveluun orientoitunutta 
 henkilöstö ymmärtää paremmin asiakaspalveluun liittyvät käsitteet 
 henkilöstön kommunikointikyky paranee (9, s. 313–314.) 
 
Asiakaspalvelun kehittäminen on pitkäaikainen ja vaativa prosessi. Siksi yritysjohdon 
tulee ymmärtää kehittämistarve ja sitoutua sen toteuttamisen. Asiakaspalvelun merki-
tys yrityksen antamassa julkisuuskuvassa on merkittävä. Asiakastyytyväisyyden paran-
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tamisessa on tärkeää ajatella asiakaslähtöisesti ja ymmärtää asiakkaan tarpeet.  Ku-




Kuva 6. Asiakaslähtöinen ajattelumalli (9, s. 314) 
 
Asiakaspalvelijalta vaaditaan palvelutapahtuman ymmärtämisen lisäksi jatkuvaa ydin-
asioiden oivaltamista. Ensimmäisenä tulee saada selvitetyksi, mitkä ovat asiakaan to-
delliset tarpeet. Vasta tämän jälkeen pystytään yhdessä asiakkaan kanssa ratkaise-
maan hänen ongelmansa. Palvelutapahtumassa tilanteet vaihtelevat koko ajan, tällöin 





















Tässä luvussa käsitellään Keslog Oy:n kuljettajien käyttöön tulevaa ajoneuvopäätettä. 
Tätä työtä tehdessä ajoneuvopääte on vielä koekäytössä, ja sen toiminnallisuuksia 
kehitetään käyttäjäkokemuksien perusteella. Tämän työn oletuksena käytetään sitä, 
että kaikilla Keslogin kuljettajilla on käytössä ajoneuvopääte. Työssä ei käsitellä ajo-
neuvopäätteen toiminnallisuuksia, ominaisuuksia tai ohjelmistoa.  
 
5.1 Paluulogistiikka toiminnot ajoneuvopäätteellä 
 
Jokaisella Keslog Oy:n ajossa olevalla kuljettajalla on oma henkilökohtainen kirjautu-
mistunnus. Paluujakeiden toteutuneita määriä voidaan täten seurata kuljettaja ja kulje-
tusliikekohtaisesti. Paluulogistiikkaan liittyviä suunniteltuja toimintoja ovat suoritetieto-
jen kirjaaminen, tuotepalautusten käsittely ja paluulogistiikkaan liittyvien varaumien 
tekeminen.  
5.2 Paluulogistiikan lastaaminen ajoneuvopäätteellä 
 
Paluulogistiikan suoritetietojen tallentaminen tapahtuu kuljettajan lastaamien määrien 
perusteella. Tallennus tehdään asiakaskohtaisesti ja paluujakeet määritellään luokit-
tain. Paluujakeista tehdään merkinnät kappalemääristä ja alustapohjista.  
 















Luvut 6–7 sekä liitteet ovat vain tilaajan käyttöön eivätkä sisälly julkiseen raporttiin. 
Työssä olevat prosessikuvaajat ovat vain tilaajan käyttöön tarkoitettuja. Julkisesta ver-
siosta on jätetty luvuista 3-5 pois Keslog Oy:n toimintaa kuvaavat tunnusluvut ja on-
gelmakohtien analysointi. Sisällysluettelo perustuu alkuperäisen työn sisältöön. 
 
Opinnäytetyössä tutkittiin Keslog Oy:n paluulogistiikassa esiintyviä ongelmakohtia. Tut-
kimus toteutettiin perehtymällä yrityksen paluulogistiikkatoimintoihin. Yrityksen henkilö-
kunnan haastattelujen avulla pystyttiin luomaan kokonaiskuva yrityksen sisäisen paluu-
logistiikan nykytilasta. 
 
Tutkimuksen aikana ilmeni erilaisia paluulogistiikan ongelmakohtia. Ongelmakohtien 
määrittely suoritettiin kuljetusprosessin näkökulmasta. Jakelukuljetusten tiukan tehok-
kaan toteutuksen vuoksi asiakkailta takaisin tuleva paluulogistiikka on toiminnaltaan 
haasteellista. Suurimmat ongelmat löytyvät tiedon siirtymisestä paluulogistiikkaproses-
sissa toimivien vastuualueiden välillä.  
 
Suoritetietojen sähköistämisen haasteet ovat syvälle juurtuneissa toimintamalleissa, 
joissa on totuttu käyttämään paperisia asiakirjoja. Oman haasteena tuo osaa paluuja-
keista koskeva pantillisuus. Pantillisten paluujakeiden palautumisen toimimattomuus 
aiheuttaa päivittäisiä reklamaatioita. Reklamaatioiden selvittäminen on ongelmallista, 
sillä paluujakeilla ei ole luotettavaa seurantamallia.  
 
Paluulomakkeen sisältämät tiedot on mahdollista muuntaa sähköiseen muotoon. Tar-
vittaessa voidaan kuitenkin jatkaa paperisen paluulomakkeen käyttöä. Vaihtoehtoisia 
toimintamalleja on kolme (3) kappaletta. 
 
Tuotepalautusprosessin kehittämisessä on oleellista lyhentää aikaa joka prosessin 
läpiviemiseen kuluu. Ajansäästämiseksi tuotepalautusten seuranta on kehitettävä reaa-
liaikaisempaan suuntaan. Palautusmääräyksien käsittelyn tulee olla oleellisempi osa 
ajojärjestelijän työtehtäviä. Ajojärjestelijän velvollisuuksiin kuuluu jo nykymallin mukai-
sesti toimittaessa, käydä kuljetustoimeksiantojen mukana tulleet palautumattomat pa-
lautusmääräykset läpi. Jatkossa tämän voi toteuttaa saman tien kun kuljettaja on kir-
jannut varauman tuotepalautuksesta. Tapahtuman käsittely tapahtuu sähköisesti. Ta-
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pahtumien käsittelyn seurannan avulla voidaan varmistaa, että toimintamalli on joka-
päiväisessä käytössä. 
 
Ajoneuvopäätteen myötä myös muutakin paluulogistiikkaa koskevaa tietoa tulisi pystyä 
keräämään talteen. Ajoneuvopäätteellä kuljettaja pystyy tekemään asiakaskohtaisia 
varaumia paluulogistiikan lastattavuudesta tai turvallisuustekijöistä. Ajoneuvopääte 
mahdollistaa myös paluujakeiden tarkemman ja luotettavamman seurannan kehittämi-
sen. Luotettavan seurannan myötä voidaan kehittää paluulogistiikkaa kuvaavia mitta-
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